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I.  Introduccién

El presente Manual de Procedimientos del Departamento de Comunicacion Social de la Comision
de Agua y Alcantarnilado del Municipio de Tulancingo (CAAMT) tiene como finalidad establecer de
manera ordenada y sistematica las actividades que se desarrollan en dicha area, a fin de orientar
al personal en la ejecucion de sus funciones y asegurar el cumplimiento de los objetivos

institucionales del Organismo

Este documento constiiuye una herramienta de apoyo para la planeacion, coordinacion y control
de los procesos relacionados con la comunicacion institucional, la difusion de informacion oficial,
la atencion y canalizacion de reportes ciudadanos, asi como el seguimiento de la informacion
emitida a través de medios de comunicacion y plataformas digitales. Su correcta aplicacion
contribuye a fortalecer la transparencia, la comunicacion con la ciudadania y la imagen
institucional de ia CAAMT.

El manual describe de forma clara y sencilla los procedimientos que integran las funciones def
Departamento de Comunicacién Social, definiendo su alcance, responsabilidades y lineamientos
generales, lo que permite estandarizar criterios de actuacion y facilitar la capacitacion del personat,

asi como la continuidad operativa ante cambios administrativos.

E! usc de este manual es de caracter obligatorio para el personal adscrito al Departamento de /\
Comunicacion Social y de referencia para las areas que interactdan con él. Su aplicacion permitira |
una gestion mas eficiente de la informacion institucional y una adecuada vinculacién entre el

Organismo y la ciudadania. \\

Con el proposito de mantener su vigencia y utilidad, el presente manual sera objeto de revisidn y
actualizacion periodica, cuando se presenten cambios en la estructura organica, en las funciones

del area o en la normatividad aplicable, asegurando que los procedimientos descritos respondan

a las necesidades operativas y comunicativas del Organismo.




‘E

YS CAAMT

-
Y ALCANTARILLADC DEL Y s
MUNICIPIO DE TULANCINGC A T\"‘:“@\-'

COBIERNO MUNICIPAL ok

TULANCINGO

SEEEOFNCLA MURMDCIPAL
Tl dsiCual. OF Ribaing, sty

II.  Objetivos del manual

OBJETIVO GENERAL

Establecer de manera ordenada y sistematica los procedimientos que regutan las actividades del
Departamento de Comunicacion Social de la Comision de Agua y Alcantarillado del Municipio de
Tulancingo de Bravo (CAAMT), con el fin de uniformar la elaboracion, gestion y difusion de
informacién institucional, fortalecer la comunicacion interna y externa, garantizar la atencidn
oportuna de reportes ciudadanos y asegurar que los mensajes emitidos sean claros, veraces y
alineados a las funciones y objetivos de!l Organismeo, contribuyendo a la transparencia,

coordinacion interinstitucionai y adecuada informacion a la ciudadania.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Estandarizar ios procedimientos para la elaboracion, validacion y difusion de la informacion

institucional, asegurando que los mensajes sean claros, veraces y alineados a los objetivos de
la CAAMT.

2. Optimizar la comunicacion interna y externa mediante lineamientos definidos gue favorezcan

la coordinacion interinstitucionat y e! adecuado flujo de informacion hacia la ciudadania.

3. Garantizar la atencion oportuna de reportes ciudadanos y la correcta gestion de los canales

oficiales de comunicacion, fortaleciendo la transparencia y la confianza publica en el

%\

Organismo.
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&\ Procedimiento 1
“Elaboracion y Difusion de
comunicados y boletines oficiales”

Pr-CS-01-CS-EDCyBO-26
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1. Desarrollo de procedimiento

a) Proposito del Procedimiento

Establecer un proceso claro y ordenado para la elaboracién, validacion, autorizacién y difusién de
comunicados y boletines oficiales, con el fin de garantizar que la informacion emitida por el
Organismo Operador sea veraz, oportuna, clara y uniforme, fortaleciendo ia cormunicacion
institucional y asegurando que la ciudadania, los medios de comunicacidn y las instancias

correspondientes reciban informacidn oficial confiable a través de los canales autorizados.

b) Alcance
Aplica a todas las areas del Organismo Operador que requieran emitir informacion oficial hacia la

ciudadania, medios de comunicacion u otras dependencias.

c) Referencias
Ley General de Comunicacién Social
Plan Municipal de Desarrollo 2024-2027.

d) Responsabilidades
Persona Jefe de Departamento de Comunicacion Social

Area generadora de informacion

e} Definiciones
Boletin Informativo: resume actividades institucionales, las cuales se publican en periddicos y se

difunde por radiodifusoras locales, generalmente se acompana con fotografias )

f) Politicas y lineamientos

LEY GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL Articulo 1.- La presente Ley es de orden plblico e
interes social, de observancia general en toda la Republica y reglamentaria del parrafo octavo dei
articulo 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, relativo g la Propaganda
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gubernamental, bajo cualquier modalidad de Comunicacion Social, gue difundan los Entes

Publicos sefialados en el articulo 3 de esta Ley

g) Formatos e instructivos

No Aplica
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2. Descripcién de actividad

P Pr-C5-01-CS-
Py Procedimiento EDCyBO-26
k » Fecha: 02-2026
Elaboracién y Difusion de Version: 01
; : comunicados y boletines oficiales
TULANCINGO Pagina: 1/2

Unidad Administrativa:
Direccion General

Area responsable:
Departamento de Comunicacion Social

Descripcion de Actividades.

Documento
Paso | Responsabie Actividad de trabajo
(Clave)
Persona Jefe de
1 Departaflmezlto a8 identifica la informacién. N/A
Comunicacion
Social
2 Solicita y recepciona la informacion del area generadora | N/A
, Analiza de la informacion y redacta et comunicado o
& . N/A
boletin.
4 Entrega al area generadora de informacién para su N/A
revision y vatidacion.
) Entrega a Jefe de Departamento de Comunicacién
5 Area generadora Social N/A
de informacién SI Aprobado. (continua a paso7)
NQ Aprobado e indicg Cambios
Persona Jefe de
Departamento de . .
6 Comunicacion Realiza Cambios (Regresa a paso 5) N/A
Social
7 Entrega a Director General para su difusion N/A
8 Persona Titular de | S1 Aprobado (continua a paso 10), NO Aprobado indica
Direccion General | cambios
Persona Jefe de
Departamento de : S N/a
9 e Realiza cambios indicados (Regresa a paso8)
Social
10 Asigna serial a boletines A
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k » Fecha: 02-2026
Etaboracion y Difusion de | version: 01
. : comunicados y boletines oficiales
TULANCINGO Pagina: 2/2

Unidad Administrativa:
Direccion General

Area responsable:
Departamento de Comunicacion Social

Descripcion de Actividades.

Documento
Paso Responsabie Actividad de trabajo
(Clave)
Persona Jefe de
Departamento de x . .
1 £,
1 Comunicanion Acomparna boletin de matenal folografico. N/A
Social
Envia por comeo electronico a Medios de
i2 RN N/A
Comunicacion.
13 Medios de '
(A Reciben y difunden. N/A
Persona Jefe de
Departamento de ' .
14 e Resguarda la informacion. N/A
Social
Fin del procedimiento
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“Atencién y Coordinacion con Medios
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1. Desarrolio de procedimiento

a) Propésito del Procedimiento

Establecer un proceso claro y ordenado para la atencion, gestion y coordinacion de las solicitudes
de informacion, entrevistas y coberturas realizadas por los medios de comunicacién, con el fin de
garantizar una comunicacion institucional oportuna, veraz y coherente, fortaleciendo la imagen de!
Organismo Operador, asegurando que la informacion difundida se realice a través de los canales

y voceros oficialmente autorizados.

b} Alcance
Aplica a todas las areas de la institucion que interactian directa o indirectamente con medios de

comunicacion, a traves dei Departamento de Comunicacion Social.

c) Referencias
Ley General de Comunicacién Social y de la Ley General de Respeonsabilidades Administrativas.
Plan Municipal de Desarrolio 2024-2027.

d) Responsabilidades
Persona Jefe de Departamento de Comunicacion Social

Areas generadoras de fa informacién

e) Definiciones

Entrevista: Conversacion planificada entre un periodista y una fuente para obtener informacion,
opiniones o testimonios relevantes, sirviendo como una técnica fundamental para investigar y
explicar la actualidad, brindando datos de primera mano que informan, educan o entretiene a la

audiencia a traves de un formato de pregunta-respuesta que busca profundidad y veracidad.

Rueda de prensa: Reunion convocada por una figura publica, empresa u organizacion para

presentar informacion a los periodistas, quienes a su vez pueden hacer preguntas sobre el tema.

sirviendo como un foro interactivo para comunicar novedades, gestionar crisis 0 aclarar s a
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través de los medios de comunicacion

f) Politicas y lineamientos

LEY GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL Articulo 1.- La presente Ley es de orden publico e
nteres social, de observancia general en toda la Republica y reglamentaria del parrafo octavo det
articulo 134 de ia Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, relativo a la Propaganda
gubernamental, bajo cualquier modalidad de Comunicacién Social, gue difundan los Entes

Pablicos sefialados en el articulo 3 de esta Ley.

g) Formatos e instructivos
No Aplica
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2. Descripcion de actividad

PY Procedimiento Pr-CS-02-AyCMC-26
k’ ‘» Fecha. 02-2026
Atencion y Coordinacion con Version: 01
’ ; Medios de Comunicacion
TULANCINGO o
Pagina: 1/2
) L : Area responsable:
Unidad Administrativa: o .
Direccidn General Departamentc de Comunicacion Social
Descripcion de Actividades.
| Documento
Paso | Responsable Actividad de trabajo
(Clave] |
Persona Titular de . | N ) -
Recibe y atiende las solicitudes de informacion por
1 Departamento de . -y N/A
L parte de los medios de comunicacion
Cormunicacion
Social
Coordina con la Direccion Geneal a las areas
2 . N/A
involucradas
Areas
3 generadoras de Proporciona informacion N/A
la informacion
Persona Titular de
Departamento de . , ) . _
4
. Comunicacion Analiza el mensaje y define el mensaje institucional N/A J
Social
s Programa entrevistas, ruedas de prensa o aclara N/A
# situaciones reportada en Medios de Comunicacion.
3] Medios de : .
Comunicacion Reciben y difunden N/A
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® Procedimiento Pr-C5-02-AyCMC-26
Rﬂ ‘» Fecha: 02-2026
Atencién y Coordinacion con | Version: 01
' ' Medios de Comunicacion
TULANCINGO
Pagina: 2/2

Unidad Administrativa:
Direccion General

Area responsable:

Departamento de Comunicacion Social

Descripcion de Actividades.

de Comunicacion
Social

Fin del procedimiento

Documento
Paso | Responsable Actividad de trabajo
(Clave)
Persona Jefe de
Departamento de
Comunicacién
7 iﬁg:ﬁ;f dPe?rsona Monitorea publicaciones N/A
Departamento de
Coemunicacién
Social
iersona Auxiliar
. del Departamento Registra y Archiva evidencias N/A
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PROCEDIMIENTO Atencién y Coordinacién con Medios de Comunicacién Pr-CS-02-AyCNC-28
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1. Desarrollo de procedimientos

a) Propdsito del Procedimiento

Establecer las acciones y lineamientos para la canalizacion oportuna, ordenada y eficiente de los
reportes ciudadanos recibidos a través de redes sociales y medios de comunicacion, con el fin de
garantizar su corréecta alencion, seguimiento y resolucion por parte de las areas correspondientes,
fortaleciendo la comunicacion con la ciudadania y mejorando la calidad del servicio brindado.

b) Alcance
Aplica a fodas ias areas de la institucion que interactoan directa o indirectamente con medios de

comunicacion, a través del Departamento de Comunicacién Social.

¢) Referencias
Ley General de Comunicacidon Social y de la Ley General de Responsabilidades Administrativas

Plan Municipal de Desarrollo 2024-2027

d) Responsabilidades
Persona Jefe de Departamento de Comunicacion Social
Persona Titular de Direccion (Comercial, Juridica, Administrativa, Tecnica y General) y/o Jefe de

Departamento de la CAAMT

e} Definiciones
Reporte ciudadano: informe. noticia, denuncia, queja o solicitud formulada por un ciudadano ante
una autoridad o entidad, con el objetivo de dar a conocer un evento especifico, un problema

urbano, o una irregularidad, para que sea atendido.

f) Politicas y lineamientos
LEY GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL Articulo 1.- La presente Ley es de orden publico e
interés social, de ocbservancia general en toda la Republica y reglamentaria del parrafo octavo get
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articulo 134 de ta Constitucidn Politica de tos Estados Unidos Mexicanos, relativo a la Propaganda
gubernamental. bajo cualquier modalidad de Comunicacidon Social. que difundan los Entes

Pubticos sefalados en el articulo 3 de esta Ley.

g) Formatos e instructivos

Formato:1-Pr-CRCDCS

REGISTRO DE REPORTES RECIBIDOS CANALIZADOS

NOMBRE DE MEDIO DE WO BRE PE ,
FECHA| COMUNICACIONO REPORTE ATENDIO
ORIOACIL RECEPCIONA EL
REPORTE

El formato debera requisitarse cada vez que se reciba un reporte ciudadano a través de medios
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de comunicacion o plataformas digitales y actualizarse de manera continua conforme se canalicen

para su atencion. Debera llenarse con informacion clara, precisa y legible, preferentemente en
letra de molde o en version digital, evitando abreviaturas o terminos ambiguos; no deberan dejarse

espacios en blanco y, en caso de no contar con algun dato, se debera anotar “No disponible™.

Asimismo, cada reporte debera registrarse en una fila independiente y la informacion debera

capturarse de manera inmediata o a la brevedad posible tras su recepcion.
Instrucciones de ltenado:
1. Fecha: Anotar el dia, mes y aio en que se recibe el reporte (dd/mm/aa).

2. Nombre de Medio de Comunicacion o Ciudadano: Especificar el medio de recepcion (teléfono,
redes sociales, correo electrénico, atencion presencial, entre otros) o el nombre del ciudadano

gue 1eaiiza el reporte.

3. Reporte: Describir brevemente el problema, incluyendo ubicacion, tipo de incidencia y datos

relevantes para facilitar su atencion.

4. Nombre de quien Recepciona el Reporte: Registrar el nombre completo del servidor publico

responsable de recibir la informacion.

5. Atendio: Indicar el area, departamento ¢ servidor publico que dara seguimiento y solucién al

reporte.
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TULANCINGO

Procedimiento Pr-C3-03-C5-CRC-26

Fecha: 02-2026

Canalizacion de reportes
citdadanos

Version: 01

Pagina: 1/1

Unidad Administrativa:
Direccién General

Area responsable:

Departamento de Comunicacion Social

Descripcién de Actividades.

Documento de

Cad

Persona Jefe de
Departamento de
Comunicacion Social.

Persona Titular de
Direccion de Area YiQ
Jefe de Departamento
Persona Auxiliar del
Departamento de
Comunicacion Social

Recibe reportes

SI Urgente llama via telefénica a Director de Area
para su atencion.

Continta en el numero 5

NO Urgente

Envia por WhatsApp a Director de Area, Jefe de
Departamento y a Persena Encargada de Repories
para su atencion.

Comparte el estalus det reporte

Recibe informacién de atendido y comparte con el
medio de comunicacion o ciudadanc.

Fin del procedimiento

Paso | Responsable Actividad trabajo (Clave)
Persona AQIGT de Monitorea radiodifusoras para la captacion de

1 Departamento de . Aadanos P B 1-PR-CRD/DCS
Comunicacién Social P

2 Envia a Jefe de Departamento

1-PR-CRD/DCS

1-PR-CRD/DCS

1-PR-CRD/DCS

1-PR-CRD/DCS

1-PR-CRD/DCS
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PROCEDIMIENTO

Canalizacién de reportes ciudadanos

Pr£503-CS-CRC28
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Compaitd ¢l estatus
delregone

Recibe iniarstion de
i Mendrdo y compartg canal
MK T €O BCKN O
(dadang




y CAAMT s
:.1_-, ; n
» COMISION DE AGUA -
V ALCANTARILLADO DFEL : 3{‘-
) MUNICIPIO DE TULANCINGO FISOSS
TULANCINGO GOBIERNG MUNKCEPAL B} :{ ol
IV. Glosario

Acciones institucionales: Actividades, programas y estrategias implementadas por la CAAMT para

el cumplimiento de sus atribuciones y objetivos.

Area generadora de informacién: Unidad administrativa responsable de producir y proporcionar

informacion oficial para su validacion y difusion.

Archivo institucional: Conjunto organizado de documentos fisicos o digitaies que respaldan las
actividades del Organismo y permiten su control y consulta.

Atencion ciudadana. Proceso mediante el cual el Organismo recibe, gestiona y responde a

solicitudes, reportes o requerimientos de la poblacion.

Boletin informativo: Documento oficial gue resume actividades o avisos institucionales para su

difusion en medios de comunicacion, generalmente acompainado de material grafico.

Canales oficiales de comunicacion: Medios autorizados por la CAAMT para emitir informacion

institucional, tales como redes sociales, sitio web, correo electronico y medios tradicionales

Canalizacién: Accion de remitir reportes o solicitudes al area competente para su atencion vy

seguimiento.

Comunicacion institucional: Conjunto de procesos estratégicos orientados a informar a la

ciudadania y fortalecer la imagen del Organismo mediante mensajes claros y oportunos.

Comunicado oficial: Documento formal mediante el cual el Organismo transmite informacion

relevante o avisos de interés publico.
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Coordinacién interinstitucional: Colaboracion organizada entre areas del Organismo © ¢on otfras

dependencias para asegurar la correcta gestion de la informacion.

Difusion: Proceso planificado de distribucién de informacion institucional a travées de los canales

autorizados.

Evidencia documental: informacion verificable que acredita la realizacion de una actividad o

procedimiento para fines de control y seguimiento.

Formato institucional: Herramienta estandarizada utilizada para registrar informacioén de manera

ordenada y facilitar su control administrativo.

Gestion de ia informacion: Conjunto de acciones destinadas a recopilar, analizar, resguardar y

difundir datos oficiales de forma eficiente.

Imagen institucional: Percepcidén publica del Organismo construida a partir de sus mensajes,

acciones y calidad en ei servicio.

Informacion oficial: Datos verificados y autorizados por las instancias competentes para su difusion

publica.

Lineamientos: Disposiciones internas que orientan la correcta ejecucion de los procedimientos

administrativos.

Medios de comunicacion: Plataformas o instituciones que permiten transmitir informacion a la

sociedad, como prensa, radio, television y medios digitales.

Mensaje institucional: Contenido oficial previamente autorizado que refleja 1a postura y objetivos

del Organismo.
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Monitoreo de medios: Seguimiento sistematico de la informacion publicada o transmitida para

identificar temas relevantes.

Normatividad aplicable: Conjunto de leyes, reglamentos y disposiciones que reguian la actuacién

del Organismo.

Procedimiento administrativo: Secuencia ordenada de actividades que deben seguirse para

cumplir una funcion especifica.

Reporte ciudadano: Comunicacion realizada por {a poblacion para informar una problematica,

solicitar un servicio o presentar una queja.

Resguardo de la mformacién: Accion de almacenar y proteger documentos para garantizar su

integridad y disponibilidad.

Seguimiento: Proceso de verificacion continua del estado que guarda un reporte @ actividad hasta

su conclusion.
Transparencia; Principio que garantiza el acceso a la informacidn publica y la rendicion de cuentas

Validacion de la informacion: Proceso mediante el cual el area competente revisa y confirma la

veracidad y pertinencia de |os datos antes de su difusién.

Vocero institucional: Persona autorizada para emitir declaraciones oficiales en representacion del

Organismo.




